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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat persentase efektivitas 
sistem layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah di era 
pandemic Covid-19 (Studi Pada Nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi)  
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. 
Penelitian ini dilakukan di PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam 
Ratulangi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT Bank Syariah 
Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi yang terdaftar sebagai pengguna 
BSI Mobile dan berdomisili di wilayah kabupaten Bulukumba. Pengambilan 
sampel menggunakan Purposive Sampling dan jumlah sampel sebanyak 100 
nasabah. Instrumen penelitian yang digunakan yakni observasi, angket (kuesioner) 
dan dokumentasi. Adapun teknik analisis yang digunakan adalah analisis 
persentase dari distribusi data dan interpretasi 
Hasil penelitian persentase yakni indikator pemahaman nasabah diperoleh 
sebesar 84,4%, indikator tepat sasaran diperoleh sebesar 80%, indikator tepat 
waktu diperoleh sebesar 85,44%, indikator pencapaian tujuan diperoleh sebesar 
84,15%, indikator perubahan nyata diperoleh sebesar 84,26%, dan secara 
rekapitulasi menujukkan bahwa tingkat persentase efektivitas sistem layanan 
Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-19 
(Studi Pada Nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam 






A. Latar Belakang 
  Virus corona atau yang dikenal dengan Covid-19 telah memporak-
porandakan perekonomian dunia. Menurut sebagian besar peneliti dan ekonom 
dunia, wabah ini dianggap sebagai penyebab paling parah dari krisis keuangan 
global jika dibandingkan dengan krisis keuangan Asia tahun 1997-1998, atau 
krisis subprime mortgage tahun 2008 (Yusuf & Ichsan, 2020). Terlebih dalam 
situasi ekonomi yang sulit yang disebabkan oleh Covid-19 ini, bank-bank di 
seluruh dunia telah menjawab tantangan tersebut. Mereka menawarkan "liburan 
kredit" untuk mengaktifkan penangguhan cicilan pinjaman, menyumbangkan uang 
untuk memerangi epidemi dan mendorong pelanggan mereka untuk menggunakan 
saluran jarak jauh - internet dan perbankan seluler (Pratama et al., 2019). Inisiatif 
terakhir ini sudah membuahkan hasil yang nyata. Menurut penelitian yang 
dilakukan di China dan Italia, empat minggu setelah penyebaran virus corona, 
diperkirakan peningkatan keterlibatan pelanggan digital antara 10 hingga 20 
persen (Celina Skalska, 2020). 
  Covid-19 telah mengubah gaya konsumen secara signifikan di berbagai 
bidang dalam melakukan pekerjaan profesional, menjalankan tanggung jawab 
harian hingga merencanakan atau mengelola keuangan, semua didorong untuk 
mengadopsi teknologi digital. Penarikan tunai ATM turun, sedangkan e-
commerce dan pembayaran nirsentuh (contackless) meningkat secara signifikan. 




transaksi menggunakan Mobile Banking sejenisnya naik 65% selama pandemi 
Covid-19, hal ini menyebabkan pertumbuhan 400% dari bisnis pembayaran 
seluler. Hal ini juga mengakibatkan lonjakan permintaan untuk menggunakan 
saluran digital untuk melakukan transaksi perbankan (sandstone, 2021). 
  Berdasarkan data Statistik perbankan 79% pemilik smartphone telah 
menggunakan perangkat mereka untuk pembelian online, lebih dari tiga perempat 
orang Amerika menggunakan perangkat seluler untuk memeriksa saldo bank 
mereka pada tahun 2019. Nilai total pembayaran yang dilakukan menggunakan 
perangkat seluler akan mencapai $ 503 miliar pada tahun 2020.  Pada tahun 2021, 
sekitar 7 miliar pengguna seluler di seluruh dunia. 6,93% milenial menggunakan 
perbankan seluler pada 2019.  Bank of America terus menjadi pemimpin industri 
dengan 25 juta pengguna aktif seluler (Letic, 2020). 
  Pertumbuhan transaksi digital selama mewabahnya virus Corona di 
Indonesia. Pada kuartal pertama meningkat sebesar 31% dibanding periode yang 
sama tahun 2019, baik transaksi melalui SMS banking, internet banking, maupun 
Mobile Banking. Kenaikan tersebut terutama disumbangkan oleh pertumbuhan 
transaksi pada PT Bank Syariah Indonesia secara nasional mencatat naiknya 
transaksi digital selama bulan juni tahun 2021 mencapai 2,2 juta pengguna 
(Sekuritas sinarmas, 2021). Perbankan pada umumnya memanfaatkan teknologi 
informasi sebagai alat untuk mengakomodir kebutuhan interaksi antara 
perusahaan dengan nasabah, dimana nasabah dapat memperoleh informasi, dan 
melakukan transaksi perbankan. Salah satu layanan yang disediakan oleh bank 




2019). PT Bank Syariah Indonesia terus melakukan terobosan dengan 
menghadirkan fitur tarik tunai tanpa kartu di ATM dan outlet Indomaret di seluruh 
Indonesia yaitu hanya dengan menggunakan aplikasi Mobile Banking yang 
memberikan kemudahan dan manfaat bagi masyarakat di masa pandemic melalui 
online dengan efektif dan efisien tanpa harus datang ke lokasi dan 
mengantre untuk menarik dan mengirim uang. (Meliana, 2020). 
  Meski demikian Beberapa kendala yang dihadapi dalam penggunaan 
Mobile Banking menurut laporan Statistik Perbankan bahwa transaksi penipuan 
aplikasi seluler telah meningkat lebih dari 600% sejak tahun 2015 dan 
menyebabkan kerugian mencapai  89% akibat penipuan digital disebabkan oleh 
pengambilalihan akun. Sekitar satu dari setiap 20 serangan penipuan dikaitkan 
dengan aplikasi seluler nakal. Rata-rata, ada 82 lamaran nakal baru yang 
dikirimkan per hari. Kerugian penipuan seluler berjumlah lebih dari $ 40 juta di 
14.392 pelanggaran pada tahun 2019 (Letic, 2020). 
  Masalah lainya yang muncul akibat dari Mobile Banking adalah adanya 
keraguan keamanan yang sudah mendaftar seperti biodata, kartu kredit setelah 
melakukan pendaftaran Mobile Banking (Meliana, 2020). Di Indonesia, sebagian 
besar memiliki keterbatasan akses ke layanan keuangan karena tidak tercapainya 
penempatan sasaran yang meliputi pemahaman nasabah, target nasabah, geografis, 
infrastruktur dan hambatan biaya. Terdapat 50-60 juta orang Indonesia, yang  
memiliki akses tersebut. Selain itu, kesenjangan antara pemegang rekening bank 




  Timbulnya berbagai masalah menimbulkan pertanyaan besar bagi peneliti 
bagaimana tingkat efektivitas sistem layanan Mobile Banking dalam merespon 
kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-19, meski beberapa penelitian telah 
memberikan argument tentang peran Mobile Banking pada bank syariah seperti 
penelitian (Riza, 2017); (Marginingsih, 2020); menunjukkan bahwa masyarakat 
memiliki kepercayaan, penerimaan, dan kepuasan terhadap layanan perbankan 
digital teknologi perbankan syariah. Dalam penelitian terdahulu terdapat dua 
konstruk yang selalu dihubungkan dengan layanan Mobile Banking pada 
perbankan syariah yaitu kepercayaan nasabah (Akhtar, S., Irfan, M., Kanwal, S., 
& Pitafi, 2019); (Alharbi, 2017); (Giri, R. R. W., & Wellang, 2016); dan 
Kepuasan Pelanggan (Albashrawi et al., 2019). 
  Penggunaan Mobile Banking dalam teori Penerimaan dan Penggunaan 
teknologi terpadu yang dipopulerkan oleh (Venkatesh et al., 2007) adalah teori 
yang berfokus pada prediksi adopsi dan penggunaan teknologi. Penggunaan 
teknologi informasi pada industri perbankan lebih berfokus pada sistem 
pelayanan. Hal tersebut dikarenakan bank merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa, dimana kepuasan konsumen dalam hal ini adalah nasabah 
ditentukan oleh kualitas layanan. Selain pelayanan yang baik, fasilitas-fasilitas 
penunjang yang dapat mempermudah transaksi juga mempengaruhi penilaian 
nasabah terhadap suatu produk perbankan (Pratama et al., 2019).  
  Secara hasil observasi awal yang di lakukan oleh peneliti bahwa nasabah 
PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi masih banyak 




bahkan hanya sebatas mendownload aplikasi. Maka dari itu nasabah berbondong-
bondong datang dan melakukan antre di bank untuk melakukan transaksi 
pembukaan rekening, cetak mutasi, cek saldo, tarik tunai, dan pembayaran atau 
transfer uang walaupun kondisi saat ini masih pandemic Covid-19. Hal ini 
mengindikasikan bahwa terdapat masalah dalam pencapaian efektivitas pelayanan 
Mobile Banking. Berangkat dari pemaparan tersebut peneliti tertarik meneliti 
rancangan judul penelitian “Efektivitas Sistem Layanan Mobile Banking 
dalam merespon kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-19 (Studi pada 
nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam 
Ratulangi)”. 
B. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka perumusan 
masalah pada penelitian ini yaitu, Bagaimana tingkat persentase efektivitas sistem 
layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah di era pandemic 
Covid-19 (studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi)? 
C. Definisi Operasional 
Sebelum membahas lebih dalam penelitian ini, maka terlebih dahulu 
peneliti memberi definisi dari kata yang terdapat dalam judul penelitian ini 
dimana bertujuan untuk menghindari kekeliruan dan kesalahpahaman yang ada 
pada judul, operasional variabel yang bekerja dalam penelitian ini adalah variabel 






1. Aspek pemahaman nasabah 
Pemahaman program dapat di lihat dari sejauh mana nasabah dapat 
memahami pengetahuan atas program serta kemampuan nasabah dalam 
mengimplementasikan program tersebut. 
2. Aspek tepat sasaran 
Mengukur sejauh mana lembaga dapat berhasil dalam merealisasikan 
sasaran yang hendak di capai. 
3. Aspek tepat waktu 
Dalam hal ini perlukan layanan lebih mudah cepat dan efisien yang 
menjadikan tujuan lebih terorganisir sehingga tujuan dapat di capai. 
4. Pencapaian tujuan 
Pencapaian tujuan merupakan keseluruhan upaya dalam pencapaian tujuan 
dari suatu proses yang dilakukan. 
5. Perubahan nyata  
Perubahan nyata dinyatakan efektif jika  suatu  program  atau kegiatan 




D. Penelitian Terdahulu 
  Beberapa penelitian terdahulu di jadikan rujukan dalam penelitian ini 
diantaranya adalah : 
Tabel 1.1 
Penelitian Terdahulu 
No Peneliti dan 
Tahun 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 





Analysing UTAUT with 
trust toward mobile 
banking adoption in China 
and Pakistan: extending 
with the effect of power 




harapan kinerja, harapan 
upaya, pengaruh sosial dan 
kepercayaan adalah 
prediktor penting niat 
perilaku untuk mengadopsi 
m-banking di Pakistan. Di 
sisi lain, harapan dan 
kepercayaan kinerja 
memiliki efek signifikan 
pada niat perilaku individu 
untuk mengadopsi M-
Banking di Cina. Selain itu, 
jarak kekuasaan dan 
penghindaran 
ketidakpastian adalah 
moderator yang signifikan 
dalam menganalisis niat 
perilaku untuk 
menggunakan M-Banking. 




Experience in Mobile 
Banking: a Multi-Phase 
Path Analytic 
Approach,menyatakan  
Mobile Banking (MB). 
Hasil analisis data 
menggunakan pemodelan 
persamaan struktural 
konvensional (SEM) dan 
pemodelan struktural 
universal berbasis jaringan 
saraf Bayesian (USM). 
Pendekatan holistik ini 
mengungkapkan hasil yang 
tidak sepele, implisit, 
sebelumnya tidak diketahui, 
dan berpotensi berguna. 
Untuk mencontohkan, 




berhubungan positif (tetapi 
nonlinearly) dengan niat 
perilaku dan juga peringkat 
sebagai faktor pendorong 
terpenting dalam UTAUT 
mempengaruhi penggunaan 
sistem MB. Implikasi 
teoritis dan praktis dibahas 
dan disajikan dalam hal 
perspektif berbasis 
akademik dan industri. 
3 Alharbi, 2017 An extended UTAUT model 
for understanding of the 
effect of trust on users' 





kinerja, dan kondisi 
fasilitasi memiliki efek 
signifikan pada niat 
perilaku untuk 
menggunakan komputasi 
awan. Namun, kami juga 
menemukan bahwa harapan 
upaya dan pengaruh sosial 
tidak secara signifikan 
mempengaruhi niat 
perilaku pengguna untuk 
menggunakan komputasi 
awan. Selain itu, kelima 
konstruksi (harapan upaya, 
harapan kinerja, pengaruh 
sosial, memfasilitasi 
kondisi dan kepercayaan) 
menyumbang 70% dari 





Kualitas mobile banking 
Terhadap Kepuasan 
Nasabah Bank BRI (Studi 
Pada Pengguna BRI 
Mobile di Kota Depok). 
Hasil penelitian ini 
diperoleh secara parsial dan 
bersamaan kualitas layanan 
menggunakan variabel 
keandalan dan responsif, 
jaminan dan keamanan, 
kemudahan dalam 
perbankan, efisiensi Mobile 
Banking dan mudah 
digunakan pada kepuasan 




hasil yang positif dan 
signifikan. Ini 
menunjukkan bahwa 
layanan yang baik adalah 









mempengaruhi niat dalam 
menggunakan Mobile 
Banking (Studi Empiris 
pada nasabah perbankan 













kualitas layanan BRI 
Mobile Banking dan BSM 
Mobile Banking. 
Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa 
layanan BRI Mobile 
Banking dan BSM Mobile 
Banking secara keseluruhan 
berkualitas baik yang 
diukur berdasarkan 
indikator kecepatan, 
keamanan, keakuratan dan 
kepercayaan. Persamaan 
penelitian ini adalah 
berfokus pada layanan 
Mobile Banking. Bedanya, 
penelitian ini 
membandingkan layanan 
Mobile Banking pada Bank 
BRI Syariah dan layanan 





Pengaruh layanan Mobile 
Banking terhadap kepuasan 
nasabah BRI Syariah 
Cabang Mataram. 
Hasil penelitian  ini  
menyatakan  bahwa 
pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah  
adalah  sebesar 90.7%, dan 
sisanya dipengaruhi oleh  
variabel  lain.  Persamaan  
penelitian ini  adalah  sama  
sama  meneliti  variable (Y) 
kepuasan   nasabah, 





layanan sebagai variabel 
(X) dan penulis 
menggunakan efektivitas 
dan risiko. 
8 Dian Lusia 
Nofitasari, 
2017 
Analisis Pengaruh Manfaat, 
Kemudahan Penggunaan, 
dan risiko terhadap 
Penggunaan Mobile 
Banking bank Syariah di 
Surakarta. 
Hasil dari penelitian ini 
adalah pengaruh manfaat, 
kemudahan penggunaan 





E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan dari rumusan masalah diatas, maka dikemukakan tujuan 
penelitian yaitu, untuk mengetahui tingkat persentase efektivitas sistem layanan 
Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-19 
(studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam 
Ratulangi)? 
F. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 
1. Manfaat Akademis 
a. Diharapkan mampu memberikan sumbangan positif dalam 
pengembangan ilmu ekonomi dan bisnis Islam, khususnya pada bidang 
ilmu perbankan syariah. 
b. Dapat dijadikan bahan referensi dan perbandingan untuk penelitian-
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan efektivitas sistem layanan 
Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi bank syariah, Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk 
melaksanakan evaluasi sistem dan tata kelola yang baik pada layanan 




b. Bagi publik, Hasil penelitian ini diharapkan nasabah dapat lebih 
memanfaatkan fasilitas Mobile Banking guna mempermudah transaksi 
perbankan sehari-hari. 
c. Bagi peneliti, dapat menambah pengetahuan serta wawasan mengenai 
perbankan syariah, khususnya tentang efektivitas sistem layanan Mobile 





 TINJAUAN PUSTAKA  
 Penelitian ini mereplikasi teori penerimaan dan penggunaan model teknologi 
dalam menjelaskan fenomena penelitian yaitu efektivitas sistem layanan Mobile 
Banking dalam merespon kebutuhan nasabah.  
A. Grand Teori  (Penerimaan dan Penggunaan Model Teknologi) 
  Model penerimaan teknologi yang sering di istilahkan dengan UTAUT 
(Unified Theory Of Acceptance And Use Of Tecnology) merupakan salah satu 
model terkini yang dikembangkan oleh (Venkatesh et al., 2007). UTAUT 
menggabungkan fitur-fitur yang berhasil dari delapan teori penerimaan teknologi 
terkemuka menjadi satu teori. Kedelapan teori terkemuka yang disatukan di dalam 
UTAUT adalah theory of reasoned action (TRA)(Trafimow, 2009), technology 
acceptance model (TAM), motivational model (MM), theory of planned behavior 
(TPB), combined TAM and TPB, model of PC utilization (MPTU), innovation 
diffusion theory (IDT), dan social cognitive theory (SCT).  
  UTAUT terbukti lebih berhasil dibandingkan kedelapan teori yang lain 
dalam menjelaskan hingga 70 persen varian pengguna (Venkatesh et al., 2007). 
Setelah mengevaluasi kedelapan model, Venkatesh, dkk. Menemukan tujuh 
konstruk yang tampak menjadi determinan langsung yang signifikan terhadap 
behavioral intention atau use behavior dalam satu atau lebih di masing-masing 
model. Konstruk-konstruk tersebut adalah performance expectancy, effort 
expectancy, social influence, facilitating conditions, attitude toward using 




empat konstruk utama yang memainkan peran penting sebagai determinan 
langsung dari behavioral intention dan use behavior yaitu, performance 
expectancy, effort expectancy, social influence, dan facilitating conditions. 
Sedangkan yang lain tidak signifikan sebagai determinan langsung dari behavioral 
intention. Disamping itu terdapat pula empat moderator: gender, age, 
voluntariness, dan experience yang diposisikan untuk memoderasi dampak dari 
empat konstruk utama pada behavioral intention dan use behavior.   
Berikut adalah definisi variabel yang berkaitan dengan model UTAUT  
1. Performance Expectancy merupakan tingkat ekspektasi yang dimiliki setiap 
individu bahwa penggunaan sistem dapat meningkatkan kinerja di 
pekerjaannya,  
2. Effort Expectancy didefinisikan sebagai tingkat kemudahan yang 
dihubungkan dengan penggunaan suatu sistem,  
3. Social Influence didefinisikan sebagai sejauh mana seorang individual 
mempersepsikan kepentingan yang dipercaya oleh orang–orang lain yang 
akan mempengaruhi menggunakan sistem yang baru,  
4. Facilitating Condition merupakan tingkat seseorang percaya bahwa 
infrastruktur organisasi dan tehnikal tersedia untuk mendukung sistem.  
 Model UTAUT mempunyai empat konstruk yang memainkan peranan 
penting sebagai penentu langsung dari behavior intention dan use behavior. Yaitu, 
Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating 
Condition. Selain itu model UTAUT juga mempunyai variabel moderating yaitu, 




B. Midle Teori (Efektivitas Sistem Layanan Mobile Banking) 
1. Pengertian Efektivitas 
  Menurut kamus bahasa Indonesia, efektivitas berasal dari kata efektif yang 
berarti mempunyai nilai efektif, pengaruh atau akibat, biasa diartikan sebagai 
kegiatan yang bisa memberikan hasil yang memuaskan (KBBI, 2020). Dalam hal 
ini efektivitas diartikan sebagai kesesuaian tujuan penggunaan suatu teknologi 
dengan hasil yang di dapatkan oleh pengguna teknologi tersebut. Efektivitas 
menunjukkan kemampuan suatu perusahaan dalam mencapai sasaran-sasaran 
(hasil akhir) yang telah ditetapkan secara tepat. Pencapaian hasil akhir yang sesuai 
target waktu yang telah ditetapkan untuk ukuran maupun standar yang berlaku 
mencerminkan suatu perusahaan tersebut telah memperhatikan efektivitas 
operasional (Amirullah, 2004). 
  Efektivitas dapat diketahui dengan cara membandingkan antara rencana 
dengan hasil yang telah diwujudkan. Apabila tujuan diciptakannya suatu produk 
tidak sesuai dengan apa yang diharapkan, maka hal tersebut dapat dikatakan 
belum efektif. 
  Efektivitas merupakan pokok utama yang menyatakan berhasil tidaknya 
suatu perusahaan dalam menciptakan suatu produk. Penilaian efektivitas dalam 
penggunaan Mobile Banking perlu dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 
manfaat dan tujuan diciptakannya Mobile Banking telah tercapai. Efektivitas 
dalam penelitian ini cenderung kepada persepsi atau pandangan nasabah terhadap 






2. Pengukuran Efektivitas 
  Pengukuran mengenai pencapaian tujuan efektif atau tidak berdasarkan 
pada (Wachidatus Sa‟diyah, Novi Marlena, 2018): 
a. Pemahaman program 
Pemahaman program dapat dilihat dari sejauh mana masyarakat dapat 
memahami pengetahuan atas program tersebut serta kemampuan masyarakat 
melakukan kegiatan atau program tersebut. 
b. Tepat sasaran 
Mengukur sejauh mana lembaga dapat berhasil dalam merealisasikan 
sasaran yang hendak dicapai. Penempatan sasaran ini bersifat menyeluruh 
dalam  sistem  informasinya  serta memberikan informasi yang tepat agar 
tujuannya dapat diukur tingkat keberhasilannya. 
c. Tepat waktu 
Faktor waktu berkaitan dengan apakah layanan tersebut dapat menjadi 
lebih cepat dan  efisien.  Dalam  hal  ini  diperlukan  pengoptimalan  kinerja   
sistem dari suatu program baik dari sisi internal maupun  eksternal  agar 
pelayanan menjadi semakin lebih cepat dan lebih efektif. 
d. Pencapaian tujuan 
Pencapaian tujuan merupakan keseluruhan upaya  pencapaian tujuan dari 
suatu proses yang dilakukan. Hal yang paling penting adalah sebuah 
pelayanan dapat dilakukan dengan mudah. Layanan lebih mudah menjadikan 
tujuan lebih terorganisir sehingga tujuan akan semakin goal. Jika seseorang 




mendapatkan apa yang ia inginkan sehingga suatu program dapat berjalan 
efektif dan tercapai tujuan serta visi misinya. 
e. Perubahan nyata 
Perubahan nyata dinyatakan efektif  jika  suatu  program  atau kegiatan 
dapat memberikan dampak dan perubahan nyata dengan mengetahui kondisi 
sebelum dan sesudah adanya program tersebut sehingga dapat diukur melalui 
sejauh mana kegitan tersebut memberikan efek  atau  dampak  perubahan 
nyata bagi masyarakat (Wachidatus Sa‟diyah, Novi Marlena, 2018). 
3. Efektivitas dalam Perspektif Islam 
 
  Efektivitas penggunaan Mobile Banking sangat berkaitan erat dengan 
kemudahan penggunaan, kepercayaan, daya guna serta kualitas layanan itu 
sendiri.  Kemudahan  merupakan  salah  satu prinsip penting dalam Islam, yang 
diberikan agar  manusia  tetap tekun dan semangat dalam menjalankan perintah 
agama terutama dalam  keadaan  sulit.  Allah SWT.  berfirman  dalam  Al-Qur‘an  
surat Al-Baqarah payat 185 sebagai berikut: 
                                   
                               
                               
      
Artinya: “Bulan Ramadhan adalah (bulan) yang di dalamnya diturunkan Al-
Qur’an sebagai petunjuk bagi manusia dan penjelasan-penjelasan mengenai 
petunjuk itu dan pembeda (antara yang benar dan yang batil). Karena itu, 
barangsiapa di antara kamu ada di bulan itu, maka berpuasalah. Dan 




menggantinya), sebanyak hari yang ditinggalkannya itu, pada hari-hari lain, 
Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki kesukaran 
bagimu. Hendaklah kamu mencukupkan bilangannya dan mengagungkan Allah 
atas petunjuk-Nya yang diberikan kepadamu, agar kamu bersyukur”. (Q.S Al-
Baqarah [2] : 185, 2014) 
Sebagaimana sebuah hadist dari Anas bin Mali Ra, ia berkata: Rasulullah 
SAW bersabda yang berbunyi: ―Permudahlah dan jangan persulit, berilah buatlah 
mereka gembira dan jangan buat mereka lari‖. (Muttafaq ‗Alaih)(Ahmad, 2016) 
C. Teori Kebutuhan Pelanggan 
1. Pengertian Kebutuhan 
  Teori yang mendasari dari penelitian ini yakni Teori Kebutuhan (Needs) 
dari Henry Murray. Menurut Murray kebutuhan (Needs) adalah konstruk 
mengenai kekuatan di bagian otak yang mengorganisir berbagai proses seperti 
persepsi, berfikir, dan berbuat untuk mengubah kondisi yang ada dan tidak 
memuaskan. Need bisa dibangkitkan oleh proses internal, tetapi lebih sering 
dirangsang oleh faktor lingkungan. Biasanya, need dibarengi dengan perasaan 
atau emosi khusus, dan memiliki cara khusus untuk mengekspresikannya dalam 
mencapai pemecahannya (Alwisol, 2007).  
2. Macam-Macam Teori kebutuhan  
  Abraham Maslow juga mengungkapkan teori kebutuhan yang 
menyebutkan bahwa tingkah laku individu berguna untuk memenuhi 
kebutuhannya, di mana teori ini mempunyai empat prinsip landasan, yakni 
(Slamet Santoso, 2010): a) Manusia adalah binatang yang berkeinginan, 




tingkat,  c)Bila salah satu kebutuhan terpenuhi, kebutuhan lain akan muncul, 
d)Kebutuhan yang telah terpenuhi tidak mempunyai pengaruh, dan kebutuhan lain 
yang lebih tinggi menjadi dominan.  
  Dalam kebutuhan manusia, Abraham Maslow membagi menjadi lima 
macam kebutuhan manusia, yaitu (Slamet Santoso, 2010): a. Physical Needs 
(Kebutuhan-kebutuhan fisik) kebutuhan fisik merupakan kebutuhan yang 
berhubungan dengan kondisi tubuh seperti pangan, sandang, dan papan. b. Safety 
Needs (Kebutuhan-kebutuhan rasa aman) Kebutuhan ini lebih bersifat psikologi 
individu dalam kehidupan sehari-hari. Misal: perlakuan adil, pengakuan hak dan 
kewajiban, jaminan keamanan. c. Social Needs (Kebutuhan-kebutuhan sosial) 
Kebutuhan ini juga cenderung bersifat psikologis dan sering kali berkaitan dengan 
kebutuhan lainnya. Misal: diakui sebagai anggota, diajak berpartisipasi, 
berkunjung ke tetangganya. d. Esteem Needs (Kebutuhan-kebutuhan penghargaan) 
Kebutuhan ini menyangkut prestasi dan prestise individu setelah melakukan 
kegiatan. Misal: dihargai, dipuji, dipercaya. e. Self Actualization (kebutuhan 
aktualisasi diri) Kebutuhan ini merupakan kebutuhan tertinggi dari individu dan 
kebutuhan ini sekaligus paling sulit dilaksanakan. Misal: mengakui pendapat 
orang lain, mengakui kebenaran orang lain, mengakui kesalahan orang lain, dapat 
menyesuaikan diri dengan situasi. 
  Pada masing-masing kebutuhan tersebut, tiap-tiap individu dapat berbeda 
satu sama lain, hal ini dapat terjadi karena (Slamet Santoso, 2010). a)Status 
individu seperti ayah, ibu, anak, b)Latar belakang pendidikan seperti SD, SLTP, 




pengalaman, d)Cita-cita dan harapan individu, e)Pandangan hidup individu 
Adapun teori kebutuhan untuk Berprestasi McClelland yakni konsep Kebutuhan 
untuk berprestasi (need for achievement) disingkat dengan sebuah simbol yang 
kemudian menjadi sangat terkenal: n-Ach. Menurut McClelland, orang yang 
memiliki n-Ach yang tinggi mempunyai kepuasan bukan karena imbalan materi 
tetapi karena berhasil menyelesaikan pekerjaan dengan baik 
(Abdurrahmanbinsaid, 2010). 
  David Mc.Clelland mengemukakan bahwa pada setiap individu meliputi 
(Slamet Santoso, 2010). Needs for power (kebutuhan menentukan kekuasaan) 
Sumber needs of power, dibagi:  
a. Kekuasaan selera khusus, meliputi : 1) Membesarkan diri sendiri, 2) 
Meremehkan pengikut, 3) Memperlakukan bawahan sebagai pion/bidak 
(orang rendahan), 4) Mempunyai sifat mengancam.  
b. Kekuasaan yang disosialisasikan, mencakup 1) Digunakan untuk 
kepentingan kelompok, 2) Perumusan tujuan menguntungkan kelompok, 
3) Memberi jalam memecahkan masalah untuk kebaikan bersama, 4) 
Mendengarkan bawahan dan mencari cara terbaik untuk evaluasi, 5) 
Sebagai katalisator.  
c. Needs for affiliation (kebutuhan untuk perlindungan), mencakup 1) 
Bersifat sosial dan suka berinteraksi, 2) Ikut memiliki dan berpartisipasi 
dengan kelompok, 3) Menginginkan kepercayaan lebih luas, 4) Ingin 




d. Needs for Achivement (kebutuhan untuk keberhasilan) mencakup 1) 
Bersemangat bila menang, 2) Bertujuan yang realistik dan berani 
mengambil resiko, Bertanggung jawab pada hasil kerja, 3) Bekerja untuk 
suatu prestasi, 4) Menginginkan motivasi berupa kepuasaan, kemandirian, 
dan kemajuan.  
  Dari beberapa kebutuhan, ada tiga kebutuhan yang banyak mendapat 
sorotan perhatian, dan pakar-pakar memakainya sebagai subyek atau topik 
penelitian, yakni kebutuhan berprestasi (need of achievement), kebutuhan afiliasi 
(need of afiliation), dan kebutuhan agresi (need of aggression). 
3. Teory Kebutuhan Murray  
  Peneliti menggunakan teori Murray menjadi teori yang mendasar dan 
dijadikan sebagai teori dalam penelitian ini, karena teori kebutuhan Murray 
memaparkan lebih mendalam tentang kebutuhan itu sendiri dan 
mengklasifikasikannya dalam 20 kategori kebutuhan (needs) yang penting yang 
ingin dicapai dan dipuaskan oleh setiap individu. Dan untuk mendapatkan data 
dalam mengidentifikasi kebutuhan, data diperoleh dari tes psikologi EPPS 
(Edward Personal Preference Scedule) yang juga mengklasifikasikan 14 kategori 
need menurut Murray. Kebutuhan (needs) membantu menentukan cara bagaimana 
seseorang harus merespon atau bagaimana menemukan stimulasi lingkungan, 
dengan memperhitungkan fakta-fakta objektif maupun fakta-fakta subyektif 
(Hamim Rosidi, 2018).  
  Murray mengemukakan bahwa motive terdiri dari: 1)Activity yakni 




laku yang bertujuan untuk pendekatan. 3)Assistance yakni tingkah laku yang 
bersifat memberi pertolongan. 4)Harm-avoidance yakni tingkah laku untuk 
menghilangkan kejahatan. 5)Autonomy yakni upaya untuk berdiri sendiri dalam 
kegiatan. 6)Acquisition yakni tingkah laku yang bersifat membebaskan. 
7)Affiliation yaitu tingkah laku untuk memberikan perlindungan. 8)Cognizance 
yaitu tingkah laku yang bersifat pengenalan. 9)Construction yaitu tingkah laku 
yang bersifat membangun. 10)Reference yakni tingkah laku untuk memberi 
penghormatan. 11)Dominance yakni tingkah laku yang berupaya untuk 
menguasai. 12)Recognition yakni tingkah laku untuk menemukan sesuatu hal. 
13)Achievement yakni tingkah laku yang mengarah pada pencapaian tujuan. 
14)Blank-avoidance yakni tingkah laku untuk mengalah atau suatu penghindaran 
pekerjaan. 
  Didalam teori kebutuhan yang digambarkan dalam model Murray, David 
McClelland mengatakan bahwa kebutuhan individu diperoleh dari waktu ke waktu 
dan dibentuk melalui pengalaman hidup seseorang. Sebagian besar dari kebutuhan 
ini dapat dikelompokkan menjadi prestasi, afiliasi dan kekuasaan. Keefektifan 
seseorang dalam melaksanakan tugas dan fungsinya dipengaruhi oleh ketiga 
kebutuhan tersebut (Erianto Hasibuan, 2010).  
D. Kebutuhan Nasabah Terhadap Pelayanan Mobile Banking 
  Pelanggan smartphone memiliki dunia pilihan perbankan yang tersedia di 
ponsel mereka dan mereka siap untuk mengubah bank jika mereka tidak 
mendapatkan pengalaman yang mereka inginkan. Menjaga di atas apa yang 




mempertahankan pelanggan lama, Ketika lembaga keuangan memahami apa yang 
sebenarnya diinginkan nasabah, bank dan nasabah memperoleh keuntungan atau 
timbal balik.  Terdapat  lima hal diinginkan pelanggan dari bank mereka, yaitu : 
1. Customers want banking to be easy (Nasabah ingin perbankan menjadi 
mudah) 
 Saldo, pinjaman, grafik transfer terdengar mudah, tetapi perbankan yang 
mudah dengan pengalaman pelanggan yang hebat sangat sulit.  Mengakses produk 
dan layanan bank harus menjadi pengalaman yang sederhana dan mulus - menu 
yang tidak memerlukan banyak klik atau banyak pilihan untuk mengakses fitur 
perbankan. Transformasi digital telah secara dramatis meningkatkan jumlah 
interaksi yang dilakukan pelanggan dengan bank mereka, hingga 17 interaksi per 
bulan dan sebagian besar online atau dengan perangkat seluler, Jika perusahaan 
keuangan gagal membuat tugas dasar perbankan menjadi sederhana dan terpadu, 
nasabah akan beralih ke bank lain. 
2. Customers want options for how they bank (Pelanggan menginginkan 
pilihan yang lebih fleksibel dan lebih luas terhadap layanan perbankan) 
 Kemudahan saja tidak cukup bagi pelanggan perbankan, mereka juga 
menginginkan akses dan keluasan pilihan web di ponsel mereka serta dapat 
diakses di mana saja, di cabang mana saja, dan serta menginginkan opsi tentang 
cara mereka melakukan transaksi bank. Pelanggan saat ini mengakses layanan 
secara digital maupun secara langsung, 65 persen pelanggan berinteraksi dengan 
menggunakan lebih dari satu atau bahkan beberapa saluran bank mereka melalui 




teknologi lebih suka pelayanan perbankan secara langsung sangat ingin 
menggunakan saluran lain dan memperluas web atau seluler mereka. Transformasi 
digital telah memungkinkan kepuasan instan di berbagai industri, dan nasabah 
bank mengharapkan akses langsung yang tersedia ke perbankan seperti yang 
mereka lakukan untuk layanan digital lainnya. Kesulitan dengan menyediakan 
pilihan dan akses di seluruh digital hadir dengan memastikan transisi yang lancar 
di antara keduanya. Nasabah ingin dapat memulai proses perbankan secara online 
dan tidak perlu mengulangi informasi secara berulang-ulang. Memberikan banyak 
pilihan dan pengalaman yang mulus bagi nasabah menjadi hal yang menantang 
bagi bank dan sangat penting dalam memuaskan nasabah pada saat ini. 
3. Customers want responsive customer service (Pelanggan menginginkan 
layanan pelanggan yang responsive) 
 Kualitas layanan yang hebat adalah pemenuhan kebutuhan, sepertiga nasabah 
perbankan melaporkan bahwa layanan nasabah yang buruk adalah alasan utama 
mereka akan meninggalkan banknya. lebih dari 80 persen nasabah menyatakan 
terus bertahan pada bank mereka jika bank mampu menyelesaikan keluhan dan 
masalah mereka pada kontak pertama mereka dengan bank. Layanan pelanggan 
yang responsif mungkin tidak memenangkan pelanggan namun sangat penting 
untuk mempertahankan pelanggan yang lama. 
4. Customers want to be better understood (Pelanggan ingin lebih dipahami) 
Pelanggan menginginkan perhatian yang lebih khusus dan penawaran yang 




lebih banyak sehingga mereka sangat bersedia untuk memberikan data pribadi. 
Pelanggan berinteraksi dengan bank sehingga mereka lebih dipahami. 
5. Customers want great value from their financial products and services 
(Pelanggan menginginkan value yang lebih besar dari produk dan 
layanan keuangan mereka) 
Untuk bersaing, bank harus melampaui personalisasi untuk nasabah yang ada 
dan membangun penawaran keuangan bernilai tinggi yang menarik nasabah 
perbankan yang cerdas saat ini. Pelanggan menginginkan kenyamanan dan nilai, 
dan mereka bersedia untuk menukar data pribadi mereka dengan penawaran dan 
diskon yang baik. pelanggan saat ini mengharapkan banyak dari bank mereka. 
Tantangan bagi lembaga keuangan adalah untuk tidak hanya memenuhi kelima 
keinginan pelanggan, tetapi untuk membedakan dan memberi nilai lebih dalam 
persaingan. (Services Microsoft in Financial, 2017). 
E. Kerangka Konseptual 
Mobile Banking adalah layanan yang diberikan oleh bank kepada nasabah 
dengan tujuan memberikan kemudahan dalam akses nasabah ke bank, sehingga 
memungkinkan nasabah dapat menggunakan berbagai layanan di bank melalui 
aplikasi Mobile Banking tanpa harus datang langsung ke bank. Layanan Mobile 
Banking ini memiliki banyak manfaat diantaranya dengan menggunakan layanan 
ini nasabah dapat memantau transaksi dan saldo rekening selama 24 jam, nasabah 
dapat membayar berbagai tagihan hanya melalui handphone sehingga lebih hemat 




Upaya untuk mengefektifkan penggunaan fasilitas layanan Mobile 
Banking khususnya pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi di masa pandemic Covid-19 adalah memaksimalkan 
sasaran yang hendak di capai dan diharapkan nasabah dapat memahami dengan 
baik untuk mengimplementasikan fasilitas Mobile Banking dengan mendapatkan 
kualitas layananan yang lebih mudah, cepat, efisien, dan aman terutama pula 
untuk menekan jumlah penyebaran virus Covid-19. 
Secara singkat model kerangka konseptual dapat di lihat dari gambar 
berikut ini: 
Gambar 2.1 














 Aspek Pemahaman nasabah 
 Aspek tepat sasaran 
 Aspek tepat waktu 
 Aspek pencapaian tujuan 








Indikator efektivitas  







A. Jenis dan lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
   Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Data kuantitatif 
adalah data yang diukur dalam suatu skala numerik (angka) (Kuncoro, 2013:145). 
Metode kuantitatif dinamakan metode ilmiah/scientific karena telah memenuhi 
kaidah-kaidah ilmiah yaitu konkrit/empiris, obyektif, terukur, rasional, dan 
sistematis. Metode ini  juga disebut metode discovery, karena dengan metode ini 
dapat ditemukan dan dikembangkan berbagai iptek baru. Metode ini disebut 
metode kuantitatif karena data penelitian berupa angka-angka dan analisis 
menggunakan statistik (Sugiyono, 2019). 
2. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian berada di PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi berada di Jl. Sam Ratulangi, Kelurahan Caile, 
Kecamatan Ujung bulu, Kabupaten Bulukumba, Provinsi Sulawesi Selatan.  
B. Pendekatan Penelitian 
  Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pendekatan 
deskriptif kuantitatif. Jenis penelitian ini hanya mendeskripsikan atau menjelaskan 
peristiwa berdasarkan apa adanya dari variabel yang diteliti yang bertujuan untuk 
mendeskripsikan atau menggambarkan tentang tingkat persentase efektivitas 




pandemic Covid-19 (studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi). 
C. Populasi dan Sampel penelitian 
1. Populasi  
  Adalah keseluruhan, totalitas atau generalisasi dari satuan, individu, objek 
atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang akan 
diteliti, yang dapat berupa orang, benda, institusi, peristiwa, dan lain-lain yang di 
dalamnya dapat diperoleh atau dapat memberikan informasi (data) penelitian yang 
kemudian dapat ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2019). Berdasarkan definisi yang 
dikemukakan oleh sugiyono maka populasi dari penelitian ini adalah keseluruhan 
nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi yang 
terdaftar sebagai pengguna BSI Mobile. 
2. Sampel 
  menurut Sugiyono (2015:118) sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Sampel yang dimaksud di sini adalah 
merupakan perwakilan dari jumlah populasi yang tujuannya untuk memperoleh 
sumber data informasi. Adapun teknik pengambilan sampel dari penelitian ini 
menggunakan teknik purposive sampling. Sugiyono mengemukakan purposive 
sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 
(Susilana, 2015). Alasan menggunakan teknik purposive sampling adalah karena 
tidak semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan fenomena yang di teliti. 
Oleh karena itu, peneliti memilih teknik purposive sampling yang menetapkan 




sampel yang digunakan dalam penelitian ini. Adapun kriteria yang digunakan 
dalam pengambilan sampel penelitian ini yaitu : 
a. Nasabah PT Bank Syariah Indonesia, KCP Bulukumba Sam Ratulangi 
yang berdomisili di kabupaten Bulukumba. 
b. Nasabah PT Bank Syariah Indonesia, KCP Lanto Daeng Pasewang yang 
terdaftar sebagai pengguna BSI Mobile. 
  Penentuan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian, digunakan 
pendapat dari Malhotra dengan pemakaian rumus besarnya jumlah sampel yang 
diambil dengan cara mengalikan jumlah indikator/pertanyaan kuesioner dengan 5. 
Jumlah pertanyaan kuesioner dalam penelitian ini yaitu 20 pertanyaan, Maka 
jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 20 x 5 = 100 sampel. 
D. Sumber Data 
 Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer 
yaitu, Data primer adalah jenis data penelitian yang dikumpulkan untuk pertama 
kali melalui pengalaman atau bukti pribadi, khususnya untuk penelitian. Hal ini 
tentu saja digambarkan sebagai data mentah atau informasi tangan pertama 
(Sugiyono, 2019).  
 Sumber data dalam penelitian ini menggunakan bentuk link kuesioner yang di 
jawab langsung oleh nasabah, sehingga jenis sumber data termasuk dalam 







E. Metode Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi yang 
dibutuhkan dalam rangkah mencapai tujuan penelitian. Menurut Sugiyono, 2017 
cara atau teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan cara 
observasi/pengamatan, kuisioner dan dokumentasi. 
1. Observasi 
Menurut Sugiyono (2017,203) Observasi dalam pengumpulan data yang 
mempunyai  ciri khusus yang spesifik. Observasi yang dilakukan peneliti dengan 
melihat fenomena nasabah secara langsung dalam melakukan layanan transaksi 
keuangannya. 
2. Kuesioner 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien dengan cara 
memberi pertanyaan tertulis kepada nasabah dengan hal ini sebagai responden. 
Adapun kuesionernya berupa pertanyaan yang menggunakan link kuesioner dan di 
berikan secara langsung kepada nasabah. Dalam menganalisa data kuesioner 
persepsi nasabah adalah memberi skor sesuai dengan bobot yang telah ditentukan. 
Tabel 3.1 

















Sebagaimana yang didefinisikan oleh (Sugiyono, 2017:240), dokumentasi 
merupakan catatatan peristiwa yang sudah diteliti. Teknik pengumpulan data ini 
dengan cara mengumpulkan data data yang berhubungan dengan objek penelitian 
seperti bukti peneliti menyebarkan link kuesioner kepada nasabah dan data 
struktur organisasi. 
F. Instrumen Penelitian 
Alat ukur dalam penelitian biasanya dinamakan instrumen penelitian. Jadi, 
instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur fenomena alam 
maupun sosial yang diamati. Secara spesifik semua fenomena ini disebut variabel 
penelitian (Sugiyono, 2014: 102). Bentuk Instrumen yang digunakan pada 
penelitian ini yaitu dalam  bentuk link kuesioner. 
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang dikirim kepada responden secara 
Iangsung. Kuesioner atau angket secara umum dapat berbentuk pertanyaan atau 
pernyataan yang dapat dijawab sesuai bentuk angket. dengan mengisi jawaban 
pada kolom yang tersedia. 
Tabel 3.2 
 Indikator Penelitian 
No Variabel Definisi Variabel Indikator Skala  





Efektivitas berasal dari 
kata efektif yang berarti 
mempunyai nilai efektif, 
pengaruh atau akibat, biasa 
diartikan sebagai kegiatan 
yang bisa memberikan 




2. Tepat sasaran 











G. Metode Analisis Data 
Analisis data adalah proses ketepatan analisis yang digunakan untuk 
memecahkan suatu masalah yang diteliti dan diperoleh secara lengkap yang 
nantinya akan menentukan akurasi dalam mengambil kesimpulan (Muhson, 
2006). Untuk kepentingan menganalisis dan mengelola data hasil penelitian, maka 
penelitian ini menggunakan analisis persentase dari distribusi data. Interpretasi 
dilakukan dengan menggunakan deskriptif, hasil persentase masing-masing 
jawaban untuk tiap per item pertanyaan yang di peroleh dari kuisioner digunakan 
rumus yang dikemukakan oleh sudijono tahun 1989 (Rohani, 2013), yaitu: 
  P = 
 
 
 x 100% 
Dimana :  
P = Persentase 
F = Frekuensi jawaban responden 
N = Jumlah responden 
Untuk menganalisis permasalahan yang dikaji digunakan rumus yang 
dikemukakan oleh Muhammad Ali tahun 1987 (Lekstiyanto et al., 2013), yaitu: 
  NP = 
 
 
        
Dimana : 
NP = Nilai dalam % 
n = Nilai yang diperoleh 




   Dari hasil persentase yang diperoleh, kemudian diklasifikasikan menjadi 
Sangat Efektif, Efektif, Cukup Efektif, Kurang Efektif dan Sangat kurang Efektif, 
maka parameter yang digunakan yaitu : 
Tabel 3.3 
Tingkat Persentase 
Persentase Klasifikasi Makna 
0 - 20% Sangat kurang efektif Dibuang 
20,1 - 40% Kurang efektif Diperbaiki 
40,1 - 70% Cukup efektif Digunakan (bersyarat) 
70,1 - 90% Efektif Digunakan 





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 
1. Deksriptif Data Penelitian 
Data penelitian ini dikumpulkan dengan cara membagikan link kuesioner 
online secara langsung kepada responden yang berhasil ditemui. Hasil kuisioner 
diperoleh dengan cara peneliti langsung bertemu dengan responden dan memberikan 
link kuisioner yang langsung diakses dan diisi oleh para responden yang merupakan 
nasabah dari PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi yang  
terdaftar sebagai pengguna BSI Mobile dan berdomisili di wilayah kabupaten 
Bulukumba. Penelitian ini menggunakan variabel tunggal yaitu variabel Efektivitas 
sistem layanan Mobile Banking dengan rincian masing masing indikator pemahaman 
nasabah (E1) sebanyak 4 item pertanyaan, Tepat sasaran (E2) sebanyak 4 item 
pertanyaan, Tepat waktu (E3) sebanyak 5 item pertanyaan, Pencapaian tujuan (E4) 
sebanyak 4 item pertanyaan dan perubahan nyata (E5) sebanyak 3 item pertanyaan. 
Jumlah keseluruhan kuesioner yang disebar dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 
kuesioner. Secara lebih terinci, jumlah kuesioner yang disebar sebagai berikut: 
Pengumpulan data secara lansung dengan mendatangi kantor PT Bank Syariah 
Indonesia, KCP Bulukumba Sam Ratulangi dengan menemui responden, hal ini 
diharapkan mampu lebih efektif untuk meningkatkan tingkat respon dalam penelitian 
ini. Survei dengan membagikan link kuisioner dilakukan pada hari senin tanggal 28 
Juni 2021 di kantor PT Bank Syariah Indonesia, KCP Bulukumba Sam Ratulangi 
dengan mengambil sebanyak 10 responden, pada hari selasa tanggal 29 Juni 2021 




dengan mengambil sebanyak 10 responden, pada hari kamis tanggal 01 juli 2021 
dengan mengambil sebanyak 20 responden, pada hari jumat tanggal 02 juli 2021 
dengan mengambil sebanyak 15 responden, pada hari senin tanggal 05 juli 2021 
dengan mengambil sebanyak 6 responden, pada hari selasa tanggal 06 juli 2021 
dengan mengambil 13 responden, pada hari Jumat tanggal 07 juli 2021 dengan 
mengambil sebanyak 5 responden, pada hari senin tanggal 12 juli 2021 mengambil 
sebanyak 8 responden. Adapun rekapitulasi dari data responden sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Deskripsi Kuesioner Responden 
Keterangan Frekuensi Persentase 
Kuesioner yang telah disebarkan 100 100% 
Kuesioner yang kembali 100 100% 
Kuesioner yang gugur 0 0% 
Kuesioner yang dapat digunakan 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2021 
Dari tabel 4.1 dapat dilihat bahwa tingkat kuesioner yang kembali adalah 100%. 
Sedangkan tingkat kuesioner yang gugur adalah sebanyak 0%. Total kuesioner yang 
dapat diolah dalam penelitian ini adalah 100% atau sebanyak 100 kuesioner yang 
disebar. 
2. Deskriptif Responden 
Penyajian data deskriptif penelitian bertujuan agar dapat terlihat profil dari 
data penelitian tersebut dan hubungannya terhadap variabel yang digunakan dalam 






a. Jenis Kelamin Responden 
Adapun data mengenai jenis kelamin responden nasabah PT Bank Syariah 





 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-Laki 18 18,0 18,0 18,0 
Perempuan 82 82,0 82,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat diketahui tentang jenis 
kelamin nasabah pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Bulukumba Sam Ratulangi sebagai responden. Jenis kelamin yang paling 
banyak adalah berjenis kelamin perempuan sebesar 82%.  
Dari keterangan diatas menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini adalah 
berjenis kelamin perempuan.  
b. Usia Responden 
Data mengenai usia responden disini, peneliti mengelompokkan menjadi 
empat kategori, yaitu dari umur 17-27 tahun, 28-38 tahun, 39-49 tahun, dan lebih 




Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi yang diambil 











Valid 17 Tahun - 27 Tahun 30 30,0 30,0 30,0 
28 Tahun - 38 Tahun 60 60,0 60,0 90,0 
39 Tahun - 49 Tahun 10 10,0 10,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat diketahui tentang usia 
nasabah pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi yang diambil sebagai responden. Usia responden yang 
menjadi sampel penelitian ini berkisar 17-27 tahun terdapat sebanyak 30 
responden atau 30% dari jumlah sampel, yang memiliki umur 28-38 tahun 
sebanyak 60 responden atau 60%, dan yang memiliki umur 39-49 tahun sebanyak 
10 responden atau 10%.  
Dari keterangan diatas menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini adalah yang 
berusia 28-38 tahun. 
3. Pekerjaan 
Data mengenai pekerjaan responden disini, peneliti mengelompokkan 




POLRI, Honorer, dan Pensiunan PNS. Adapun data mengenai  jenis pekerjaan 
nasabah pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 











Valid Pelajar / Mahasiswa 22 22,0 22,0 22,0 
Pegawai Swasta 27 27,0 27,0 49,0 
PNS / TNI / POLRI 36 36,0 36,0 85,0 
Honorer 13 13,0 13,0 98,0 
Pensiunan PNS 2 2,0 2,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat diketahui tentang jenis 
pekerjaan nasabah pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Bulukumba Sam Ratulangi yang diambil sebagai responden. Nasabah yang 
berprofesi sebagai Pelajar/Mahasiswa sebanyak 22 responden atau 22%, Pegawai 
Swasta sebanyak 27 responden atau 27%, PNS / TNI / POLRI sebanyak 36 
responden atau 36%, Pegawai Honorer sebanyak 13 responden atau 13% dan 
Pensiunan PNS sebanyak 2 responden atau 2%. 
Dari keterangan diatas menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini adalah 





4. Produk Pendanaan 
Data mengenai Produk pendanaan yang digunakan oleh nasabah sebagai 
responden disini, peneliti mengelompokkan menjadi 3 jenis produk pendanaan 
sesuai observasi yang dilakukan oleh peneliti, yaitu: BSI Tabungan Easy Wadiah, 
BSI Tabungan Easy Mudharabah, dan BSI Tabungan Haji. Adapun data 
mengenai jenis produk pendanaan yanh digunakan oleh nasabah pengguna BSI 
Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi 











Valid BSI_Tabungan_ Easy_ 
Wadiah 
97 97,0 97,0 97,0 
BSI_Tabungan_ Easy_ 
Mudharabah 
2 2,0 2,0 99,0 
BSI_Tabungan_ Haji 1 1,0 1,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat diketahui tentang jenis 
tabungan pendanaan yang digunakan oleh nasabah pengguna BSI Mobile pada PT 
Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi yang diambil 
sebagai responden. Adapun yang menggunakan produk pendanaan BSI Tabungan 
Easy Wadiah sebanyak 97 responden atau 97%, BSI Tabungan Easy Mudharabah 





Dari keterangan diatas menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
pengguna BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini adalah 
nasabah yang menggunakan produk pendanaan BSI Tabungan Easy Wadiah. 
3. Penyajian dan Analisis Data  
a. Penyajian Data 
Data yang disajikan dalam penelitian ini adalah Efektivitas sistem layanan 
Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-19, 
menunjukkan hasil bahwa penggunaan Mobile Banking ini memunculkan 
aktivitas transaksi keuangan nasabah. Selanjutnya akan dibahas efektivitas sistem 
layanan Mobile Banking pada masing-masing sub indikator efektivitas. Berikut 
adalah data indikator efektivitas sistem layanan Mobile Banking, diantaranya: 
1) Deskriptif Indikator Pemahaman Nasabah (E1) 
Untuk mengetahui gambaran tingkat pemahaman nasabah PT Bank Syariah 
Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi tentang layanan Mobile Banking 
dapat dilihat pada tabel 4.6 sampai 4.9 sebagai berikut: 
Tabel 4.6 
Mengetahui tentang adanya sistem layanan perbankan secara online 
menggunakan BSI Mobile 
E1.1 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 75 75,0 75,0 75,0 
Sangat Efektif 25 25,0 25,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  




Tabel 4.6 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
75% menjawab efektif mengetahui tentang adanya sistem layanan perbankan 
secara online menggunakan BSI Mobile dan sebesar 25% responden menjawab 
sangat efektif mengetahui tentang adanya sistem layanan perbankan secara online 
menggunakan BSI Mobile. 
Tabel 4.7 
Mengetahui jika sistem layanan BSI Mobile harus menggunakan smartphone 
E1.2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 76 76,0 76,0 76,0 
Sangat Efektif 24 24,0 24,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.7 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
76% responden menjawab efektif mengetahui jika sistem layanan BSI Mobile 
harus menggunakan smartphone dan sebesar 24% responden menjawab sangat 
efektif mengetahui jika sistem layanan BSI Mobile harus menggunakan 
smartphone. 
Tabel 4.8 
mengetahui jika sistem layanan BSI Mobile harus diakses dengan 
menggunakan jaringan internet 
E1.3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 80 80,0 80,0 80,0 
Sangat Efektif 20 20,0 20,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  




Tabel 4.8 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
80% responden menjawab efektif mengetahui jika sistem layanan BSI Mobile 
harus diakses dengan menggunakan jarimgan internet dan sebesar 20% responden 
menjawab sangat efektif mengetahui jika sistem layanan BSI Mobile harus 
diakses dengan menggunakan jarimgan internet. 
Tabel 4.9 
mengetahui apa saja pelayanan yang bisa terlayani di BSI Mobile 
 
E1.4 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Cukup Efektif 1 1,0 1,0 1,0 
Efektif 79 79,0 79,0 80,0 
Sangat Efektif 20 20,0 20,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.9 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
1% responden menjawab cukup efektif, 79% responden menjawab efektif, dan 
20% responden menjawab sangat efektif mengetahui apa saja pelayanan yang bisa 
terlayani di BSI Mobile. 
2) Deskriptif Indikator tepat sasaran (E2) 
Untuk mengetahui gambaran indikator tingkat tepat sasaran dapat dilihat pada 









Pegawai  PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi 
berhasil dalam memberikan edukasi/pemahaman tentang penggunaan 
fasilitas layanan BSI Mobile 
 
E2.1 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Cukup Efektif 12 12,0 12,0 12,0 
Efektif 74 74,0 74,0 86,0 
Sangat Efektif 14 14,0 14,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.10 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
12% responden menjawab cukup efektif, 74% responden menjawab efektif, dan 
14% responden menjawab sangat efektif Pegawai PT Bank Syariah Indonesia, 
Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi berhasil dalam memberikan 
edukasi/pemahaman tentang penggunaan fasilitas layanan BSI Mobile. 
. Tabel 4.11 
Pegawai PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi 
selalu memberikan informasi tentang fitur layanan terbaru di BSI Mobile 
E2.2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Cukup Efektif 12 12,0 12,0 12,0 
Efektif 74 74,0 74,0 86,0 
Sangat Efektif 14 14,0 14,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.11 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
12% responden menjawab cukup efektif, 74% responden menjawab efektif, dan 




Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi selalu memberikan informasi tentang fitur 
layanan terbaru di BSI Mobile. 
. Tabel 4.12 
Pegawai PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi 
berhasil mendapatkan nasabah yang paham dan mengerti tentang fasilitas 
layanan BSI Mobile 
 
E2.3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Cukup Efektif 8 8,0 8,0 8,0 
Efektif 81 81,0 81,0 89,0 
Sangat Efektif 11 11,0 11,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.12 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
8% responden menjawab cukup efektif, 81% responden menjawab efektif, dan 
11% responden menjawab sangat efektif Pegawai PT Bank Syariah Indonesia, 
Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi berhasil mendapatkan nasabah yang paham 
dan mengerti tentang fasilitas layanan BSI Mobile. 
Tabel 4.13 
Pegawai PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi 
menumbuhkan rasa percaya kepada nasabah 
E2.4 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Cukup Efektif 3 3,0 3,0 3,0 
Efektif 81 81,0 81,0 84,0 
Sangat Efektif 16 16,0 16,0 100,0 





Tabel 4.13 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
3% responden menjawab cukup efektif, 81% responden menjawab efektif, dan 
16% responden menjawab sangat efektif Pegawai PT Bank Syariah Indonesia, 
Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi menumbuhkan rasa percaya kepada 
nasabah. 
3) Deskriptif Indikator tepat waktu (E3) 
Untuk mengetahui gambaran indikator tingkat tepat waktu dapat dilihat pada 
tabel 4.14 sampai 4.18 sebagai berikut: 
Tabel 4.14 
BSI Mobile memberikan layanan pembukaan rekening tabungan dengan 
cepat, tepat dan efisien di bandingkan dengan membuka rekening tabungan 
secara langsung datang ke bank 
 
E3.1 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 78 78,0 78,0 78,0 
Sangat Efektif 22 22,0 22,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.14 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
78% responden menjawab efektif, dan 22% responden menjawab sangat efektif 
BSI Mobile memberikan layanan pembukaan rekening tabungan dengan cepat, 
tepat dan efisien di bandingkan dengan membuka rekening tabungan secara 








BSI Mobile memberikan layanan pembayaran zakat, berinfaq dan 
bersedekah dengan cepat dan tepat 
 
E3.2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 68 68,0 68,0 68,0 
Sangat Efektif 32 32,0 32,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.15 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
68% responden menjawab efektif, dan 32% responden menjawab sangat efektif 
BSI Mobile memberikan layanan pembayaran zakat, berinfaq dan bersedekah 
dengan cepat dan tepat. 
Tabel 4.16 
BSI Mobile memberikan layanan transaksi keuangan seperti (pembayaran 
tagihan, pembelian pulsa dan transfer uang) dengan cepat, tepat dan efisien 
 
E3.3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 69 69,0 69,0 69,0 
Sangat Efektif 31 31,0 31,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.16 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
69% responden menjawab efektif, dan 31% responden menjawab sangat efektif 
BSI Mobile memberikan layanan transaksi keuangan seperti (pembayaran tagihan, 






BSI Mobile memberikan informasi dengan cepat dalam pengecekan riwayat 
transaksi keuangan pada rekening tabungan 
 
E3.4 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 72 72,0 72,0 72,0 
Sangat Efektif 28 28,0 28,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.17 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
72% responden menjawab efektif, dan 28% responden menjawab sangat efektif 
BSI Mobile memberikan informasi dengan cepat dalam pengecekan riwayat 
transaksi keuangan pada rekening tabungan. 
Tabel 4.18 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 77 77,0 77,0 77,0 
Sangat Efektif 23 23,0 23,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.18 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
77% responden menjawab efektif, dan 23% responden menjawab sangat efektif 






4) Deskriptif Indikator Pencapaian Tujuan (E4) 
Untuk mengetahui gambaran indikator tingkat pencapaian tujuan dapat dilihat 
pada tabel 4.19 sampai 4.22 sebagai berikut: 
Tabel 4.19 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 81 81,0 81,0 81,0 
Sangat Efektif 19 19,0 19,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.19 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
81% responden menjawab efektif, dan 19% responden menjawab sangat efektif 
terbiasa menggunakan smartphone untuk mengakses fasilitas layanan BSI Mobile. 
Tabel 4.20 
terbiasa menggunakan layanan BSI Mobile untuk transfer uang, pembelian 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Cukup Efektif 1 1,0 1,0 1,0 
Efektif 78 78,0 78,0 79,0 
Sangat Efektif 21 21,0 21,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  






Tabel 4.20 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
1% responden menjawab cukup efektif, 78% responden menjawab efektif, dan 
21% responden menjawab sangat efektif terbiasa menggunakan layanan BSI 
Mobile untuk transfer uang, pembelian pulsa/kuota internet, pembayaran tagihan, 
zakat, bersedekah dan mengecek saldo tabungan. 
Tabel 4.21 
layanan BSI Mobile mudah untuk digunakan dan dipelajari 
 
E4.3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 78 78,0 78,0 78,0 
Sangat Efektif 22 22,0 22,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.21 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
78% responden menjawab efektif, dan 22% responden menjawab sangat efektif 
bahwa layanan BSI Mobile mudah untuk digunakan dan dipelajari. 
Tabel 4.22 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 78 78,0 78,0 78,0 
Sangat Efektif 22 22,0 22,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  





Tabel 4.22 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
78% responden menjawab efektif, dan 22% responden menjawab sangat efektif 
bahwa layanan BSI Mobile dapat memberikan keamanan dan kenyamanan dalam 
bertransaksi. 
5) Deskriptif Indikator Perubahan Nyata (E5) 
Untuk mengetahui gambaran indikator tingkat perubahan nyata dapat dilihat 
pada tabel 4.23 sampai 4.25 sebagai berikut: 
Tabel 4.23 
Layanan BSI Mobile mampu berhasil dalam meminimalkan jumlah nasabah  




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 82 82,0 82,0 82,0 
Sangat Efektif 18 18,0 18,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.23 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
82% responden menjawab efektif, dan 18% responden menjawab sangat efektif 
bahwa layanan BSI Mobile mampu berhasil dalam meminimalkan jumlah nasabah  










layanan BSI Mobile dapat memberikan fitur layanan yang sesuai kebutuhan 
anda di tengah pandemic Covid-19 
 
E5.2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 80 80,0 80,0 80,0 
Sangat Efektif 20 20,0 20,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.24 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
80% responden menjawab efektif, dan 20% responden menjawab sangat efektif 
bahwa layanan BSI Mobile dapat memberikan fitur layanan yang sesuai 
kebutuhan anda di tengah pandemic Covid-19. 
. Tabel 4.25 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Efektif 74 74,0 74,0 74,0 
Sangat Efektif 26 26,0 26,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
(Sumber : Hasil penelitian yang diolah dengan SPSS Versi 25, 2021) 
Tabel 4.25 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, sebesar 
74% responden menjawab efektif, dan 26% responden menjawab sangat efektif 




b. Analisis Data 
Tabel 4.26 
Hasil Persentase Rekapitulasi Indikator – Indikator 
No Indikator Efektivitas Sistem 











2 Tepat Sasaran 4 1620 
3 Tepat Waktu 5 2136 
4 Pencapaian Tujuan 4 1683 
5 Perubahan Nyata 3 1264 
TOTAL 20 100 8391 
(Sumber : Hasil data yang diolah, 2021) 
  Jumlah skor masing-masing indikator dapat dilihat pada lampiran 5. Untuk 
mengetahui tingkat persentase efektivitas sistem layanan Mobile Banking dalam 
merespon kebutuhan nasabah di Era Pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT 
Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi) menggunakan 
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Berdasarkan hasil analisis data yang telah dirumuskan menunjukkan 
bahwa tingkat persentase yang dicapai sebesar 83,91%. Hal ini menujukkan 
bahwa persentase yang dicapai bila dikonfirmasikan dengan klasifikasi yang telah 
ditentukan sebelumnya yaitu pada interval 70,1 - 90% yang berarti efektif, maka 
dapat dikatakan bahwa efektivitas sistem layanan Mobile Banking dalam 
merespon kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT 
Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi) tergolong efektif. 
B. Pembahasan 
  Efektivitas merupakan cara membandingkan antara rencana dengan hasil 
yang telah diwujudkan. Apabila tujuan diciptakannya suatu produk tidak sesuai 
dengan apa yang diharapkan, maka hal tersebut dapat dikatakan belum efektif. 
  Sistem layanan Mobile Banking merupakan layanan transaksi keuangan 
yang ditawarkan dan diberikan kepada nasabah untuk dipergunakan dalam 
memenuhi kebutuhannya seperti mengirimkan sejumlah dana, mengecek saldo, 
membayar zakat, berinfaq, bersedekah dan lain sebagainya. Oleh karena itu, 
dengan adanya sistem layanan Mobile Banking yang ditawarkan oleh pihak 
perbankan syariah mampu memberikan kemudahan dalam bertransaksi, apalagi 
diera pandemic Covid-19, layanan Mobile Banking mampu memberikan aksi 
nyata dalam meminimalkan jumlah nasabah yang datang langsung ke bank untuk 
bertransaksi. 
  Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa sistem layanan Mobile 
Banking dalam merespon kebutuhan nasabah diera pandemic Covid-19 (Studi 




berada pada tingkat efektif dengan persentase 83,91%. Hasil ini di dapatkan 
berdasarkan hasil  persentase setiap indikator. Dapat dilihat sebagai berikut: 
1. Sistem layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah diera 
pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Bulukumba Sam Ratulangi) dengan indikator pemahaman nasabah 
berapa pada tingkat efektif dengan persentase sebesar 84,4%, dikatakan 
efektif karena para nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi yang terdaftar sebagai pengguna BSI Mobile 
dapat memahami dengan baik tentang sistem layanan Mobile Banking. 
2. Sistem layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah diera 
pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Bulukumba Sam Ratulangi) dengan indikator tepat sasaran berada 
pada tingkat efektif dengan persentase sebesar 80%, dikatakan efektif 
karena para nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi telah memberikan pendapatnya tentang perhatian penuh 
yang dilakukan oleh para pegawai PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi. 
3. Sistem layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah diera 
pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Bulukumba Sam Ratulangi) dengan indikator tepat waktu berada 
pada tingkat efektif dengan persentase sebesar 85,44%, dikatakan efektif 
karena sistem layanan Mobile banking menggunakan BSI Mobile mampu 




4. Sistem layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah diera 
pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Bulukumba Sam Ratulangi) dengan indikator pencapaian tujuan 
berada pada tingkat efektif dengan persentase sebesar 84,15%, dikatakan 
efektif karena para nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 
Bulukumba Sam Ratulangi terbiasa menggunakan layanan Mobile 
Banking. 
5. Sistem layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah diera 
pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Bulukumba Sam Ratulangi) dengan indikator perubahan nyata 
berada pada tingkat efektif dengan persentase sebesar 84,26%, dikatakan 
efektif karena sistem layanan Mobile banking menggunakan BSI Mobile 
mampu memberikan fitur  pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan para 
nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi 
ditengah pandemic Covid-19. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitan yang dilakukan oleh 
(Marginingsih, 2020), (A., Mohsaleh, F., Zahra1, F., & Afdhalia, N, 2019) dan 
(Nasihul Umam, 2018) yang mengungkapkan bahwa kualitas layanan Mobile 
Banking menggunakan variabel keandalan dan responsif, jaminan, keamanan, 
kemudahan, efisiensi dalam perbankan, dapat memperoleh hasil yang positif dan 
signifikan. 
Bahwa penelitian ini juga sejalan dengan teori model penerimaan dan 




tingkat kemudahan yang dihubungkan dengan penggunaan suatu sistem. 
Penggunaan. Penggunaan suatu sistem yang dimaksud adalah sistem layanan 
Mobile Banking. 
Efektivitas penggunaan Mobile Banking sangat berkaitan erat dengan 
kemudahan penggunaan, kepercayaan, daya guna serta kualitas layanan itu 
sendiri.  Kemudahan  merupakan  salah  satu prinsip penting dalam Islam, yang 
diberikan agar  manusia  tetap tekun dan semangat dalam menjalankan perintah 
agama terutama dalam  keadaan  sulit.  Allah SWT.  berfirman  dalam  Al-Qur‘an  
surat Al-Baqarah payat 185 sebagai berikut: 
                                   
                               
                               
      
Artinya: “Bulan Ramadhan adalah (bulan) yang di dalamnya diturunkan Al-
Qur’an sebagai petunjuk bagi manusia dan penjelasan-penjelasan mengenai 
petunjuk itu dan pembeda (antara yang benar dan yang batil). Karena itu, 
barangsiapa di antara kamu ada di bulan itu, maka berpuasalah. Dan 
barangsiapasakit  atau dalam perjalanan (dia tidak berpuasa), maka  (wajib 
menggantinya), sebanyak hari yang ditinggalkannya itu, pada hari-hari lain, 
Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki kesukaran 
bagimu. Hendaklah kamu mencukupkan bilangannya dan mengagungkan Allah 
atas petunjuk-Nya yang diberikan kepadamu, agar kamu bersyukur”. (Q.S Al-







Berdasarkan uraian dari hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat 
disimpulkan bahwa efektivitas sistem layanan Mobile Banking dalam merespon 
kebutuhan nasabah diera pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT Bank 
Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi) berada pada tingkat 
efektif. Tingkat efektivitas sistem layanan Mobile Banking ini diketahui dari 
indikator pemahaman nasabah, tepat sasaran, tepat waktu, pencapaian tujuan dan 
perubahan nyata. 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, maka peneliti mengajukan 
saran yaitu: 
1. Kepada PT Bank Syariah Indonesia, Tbk agar dapat terus melakukan 
pengembangan sistem layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah 
pada masa yang akan datang, sehingga dapat mempengaruhi nasabah 
untuk menggunakan produk dan jasa dari perbankan syariah. 
2. Kepada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam 
Ratulangi diharapkan untuk lebih efektif lagi dalam menggunakan sistem 
layanan Mobile Banking, keefektifan sistem layanan Mobile Banking dapat 
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Efektivitas Sistem Layanan Mobile Banking Dalam Merespon Kebutuhan 
Nasabah Di Era Pandemic Covid-19 (Studi Pada Nasabah PT Bank Syariah 
Indonesia,Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi) 








a. Mengetahui tentang adanya sistem 
layanan perbankan secara online 
menggunakan BSI Mobile 
1 
b. Mengetahui jika sistem layanan BSI 
Mobile harus menggunakan 
smartphone 
2 
c. Mengetahui jika sistem layanan BSI 
Mobile harus diakses dengan 
menggunakan jaringan internet 
3 
d. mengetahui apa saja pelayanan yang 
bisa terlayani di BSI Mobile 
4 
2. Tepat  
Sasaran 
a. Pegawai PT Bank Syariah 
Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi berhasil dalam 
memberikan edukasi/pemahaman 
kepada anda tentang penggunaan 
fasilitas layanan BSI Mobile 
5 




Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi selalu memberikan 
informasi tentang fitur layanan 
terbaru di BSI Mobile 
c. Pegawai PT Bank Syariah 
Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi berhasil 
mendapatkan nasabah yang paham 
dan mengerti tentang fasilitas 
layanan BSI Mobile 
7 
d. Pegawai PT Bank Syariah 
Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 
Sam Ratulangi menumbuhkan rasa 




a. BSI Mobile memberikan layanan 
pembukaan rekening tabungan 
dengan cepat, tepat dan efisien di 
bandingkan dengan membuka 
rekening tabungan secara langsung 
datang ke bank 
9 
b. BSI Mobile memberikan layanan 
pembayaran zakat, berinfaq dan 





c. BSI Mobile memberikan layanan 
transaksi keuangan seperti 
(pembayaran tagihan, pembelian 
pulsa dan transfer uang) dengan 
cepat, tepat dan efisien 
11 
d. BSI Mobile memberikan informasi 
dengan cepat dalam pengecekan 
riwayat transaksi keuangan pada 
rekening tabungan 
12 
e. BSI Mobile mampu merespon 
dengan cepat jika terjadi 




a. terbiasa menggunakan smartphone 
untuk mengakses fasilitas layanan 
BSI Mobile 
14 
b. terbiasa menggunakan layanan BSI 
Mobile untuk transfer uang, 
pembelian Pulsa/kuota internet, 
pembayaran tagihan, zakat, 
bersedekah dan mengecek saldo 
tabungan 
15 
c. layanan BSI Mobile mudah untuk 





d. BSI Mobile dapat memberikan 





a. Layanan BSI Mobile mampu 
berhasil dalam meminimalkan 
jumlah nasabah  yang datang 
langsung ke bank untuk 
mengantisipasi   penyebaran virus 
covid-19 
18 
b. layanan BSI Mobile dapat 
memberikan fitur layanan yang 
sesuai kebutuhan anda di tengah 
pandemic Covid-19 
19 
 c. Dengan layanan BSI Mobile, anda 



























































































































































DAFTAR NAMA-NAMA RESPONDEN 
No Nama Jenis Kelamin Usia Pekerjaan Produk Pendanaan 
1 Ismayana Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
2 Dwi mulyaningsih Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
3 Maya israyani Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
4 Hj sairah Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
5 Wiska Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
6 Nimrayani Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
7 Yunita rahmi Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
8 Arni gustiana Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
9 Ulva hidayah Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
10 aulia Qalbi Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
11 Fika Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
12 Rahmat Refqi Laki-laki 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
13 Darwani Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pensiunan PNS BSI Tabungan Easy Wadiah 
14 Erna Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
15 Riska Aulia Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
16 Hj, Danang Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
17 sahrul Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
18 sarmila Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
19 Amiruddin baso Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
20 aqidatul Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 




22 Rahmita Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
23 Ian Abrianto Laki-laki 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
24 yuliana idris Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
25 Nur Anggi Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
26 herlina Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
27 andi hasna Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
28 sri dewi putri Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
29 Aisyah Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
30 Ilyas rahman Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
31 ismawati Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
32 Rohani Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
33 arifin mansur Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
34 Andika bayu Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
35 serli ulfiatul Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
36 Hj. Rosdiana Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
37 Aqidatul Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
38 Rosmini Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
39 Ilyas dg rabbah Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pensiunan PNS BSI Tabungan Easy Wadiah 
40 Dg Riah Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
41 Dg Rampe Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
42 Sahrul Laki-laki 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
43 Rismayanti Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
44 karmila Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
45 Dg naha Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
46 Rudi Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
47 amelia putri Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 




49 Siti Ainun Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
50 ananda reski Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
51 Nur agustina Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
52 kasmawati Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
53 Rosma Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
54 Annisa Syam Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
55 Lilis Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
56 subaedah Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 




Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
59 Munira Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
60 Isnawati Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
61 Hj. Mutia Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
62 Asyifah Qalbi Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
63 Erli noviyanti Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
64 Nur Ana Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
65 Hayati kamadia Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
66 samriati Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
67 M.Ridwan Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
68 Muhammad Irwan Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
69 Risnawati Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
70 Andi mariyani Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
71 sri dewi anugrawati Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
72 Adnan Sauddi Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
73 Nahda islamiyah Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 




75 Nur Ilmi Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
76 Yulia Novitasari Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
77 cahaya dewi wulandari Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
78 Rahmi damis Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
79 Asfian nur Muhammad Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
80 Dg. Santi Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
81 Munawwarah Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
82 Nurul inayah Laki-laki 28 Tahun - 38 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
83 putri aswaria ramli Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
84 Sunarti Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
85 Reni Astuti Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
86 Rahma dar'ja Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
87 Andi fatmianti sulaeman Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
88 Hj. marni Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
89 Nabila gerhana indah Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
90 Dg. jungsi Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI BSI Tabungan Easy Wadiah 
91 Ika widyastuti Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
92 Hikmawati Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun PNS/TNI/POLRI Bsi Tabungan Haji 
93 Mardiana Perempuan 39 Tahun - 49 Tahun PNS/TNI/POLRI Bsi Tabungan Easy Mudharabah 
94 Arny gustiana Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
95 Nur Atika Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 
96 
A. Muh. Afdal 
Dermawan 
Laki-laki 17 Tahun - 27 Tahun Pegawai Swasta BSI Tabungan Easy Wadiah 
97 Nela Novyanti Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa Bsi Tabungan Easy Mudharabah 
98 Israwati Perempuan 17 Tahun - 27 Tahun Pelajar / Mahasiswa BSI Tabungan Easy Wadiah 
99 subaedah hasan Perempuan 28 Tahun - 38 Tahun Honorer BSI Tabungan Easy Wadiah 





HASIL JAWABAN RESPONDEN 
No 
PEMAHAMAN NASABAH TEPAT SASARAN TEPAT WAKTU PENCAPAIAN TUJUAN PERUBAHAN NYATA 
JUMLAH 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 
2 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 
6 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
9 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
11 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
14 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 92 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 88 
18 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 




20 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 86 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
22 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 82 
28 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 86 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
30 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 83 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 81 
34 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 83 
36 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
38 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 82 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 84 




44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 82 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
59 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 83 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 81 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 




68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
70 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 
71 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 
72 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
73 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
74 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
75 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
76 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 
77 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 
78 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
80 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 
81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
82 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
85 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 82 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 83 




92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 99 
93 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 97 
95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
96 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 94 
97 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 
98 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 95 
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 






HASIL PERSENTASE PERINDIKATOR 
1. Indikator Pemahaman Nasabah 
Responden 
Pertanyaan 
1 2 3 4 Jumlah 
1 5 5 5 5 20 
2 5 5 4 5 19 
3 5 5 5 5 20 
4 5 5 5 5 20 
5 5 4 4 5 18 
6 5 5 5 5 20 
7 5 5 5 5 20 
8 5 5 5 5 20 
9 5 5 4 5 19 
10 4 4 4 4 16 
11 5 5 5 5 20 
12 4 4 4 4 16 
13 4 4 4 4 16 
14 5 5 5 4 19 
15 4 4 4 4 16 
16 4 4 4 4 16 
17 5 5 5 5 20 
18 4 4 5 4 17 
19 5 5 5 5 20 
20 4 5 4 4 17 
21 4 4 4 4 16 
22 4 5 5 4 18 
23 4 4 4 4 16 
24 4 4 4 4 16 
25 4 4 4 4 16 
26 4 4 4 4 16 
27 4 4 4 4 16 
28 5 5 5 5 20 
29 4 4 4 4 16 
30 4 4 4 4 16 
31 4 4 4 4 16 
32 4 4 4 4 16 




34 5 4 5 4 18 
35 4 4 4 4 16 
36 5 4 4 4 17 
37 4 4 4 4 16 
38 5 5 5 5 20 
39 4 4 4 4 16 
40 4 4 4 4 16 
41 4 4 4 4 16 
42 4 4 4 4 16 
43 4 4 4 3 15 
44 4 4 4 4 16 
45 4 4 4 4 16 
46 4 4 4 4 16 
47 4 4 4 4 16 
48 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 4 16 
50 4 4 4 4 16 
51 4 4 4 4 16 
52 4 4 4 4 16 
53 4 4 4 4 16 
54 4 4 4 4 16 
55 4 4 4 4 16 
56 4 4 4 4 16 
57 4 4 4 4 16 
58 4 4 4 4 16 
59 4 4 5 4 17 
60 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 
62 4 4 4 4 16 
63 4 4 4 4 16 
64 4 4 4 4 16 
65 4 4 4 4 16 
66 4 4 4 4 16 
67 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 16 
69 4 4 4 4 16 
70 4 4 4 4 16 
71 4 4 4 4 16 
72 4 4 4 4 16 




74 4 4 4 4 16 
75 4 4 4 4 16 
76 4 4 4 4 16 
77 4 4 4 4 16 
78 4 4 4 4 16 
79 4 4 4 4 16 
80 4 4 4 4 16 
81 4 4 4 4 16 
82 4 4 4 4 16 
83 4 4 4 4 16 
84 4 4 4 4 16 
85 4 4 4 4 16 
86 4 4 4 4 16 
87 4 4 4 4 16 
88 4 4 4 4 16 
89 4 4 4 4 16 
90 4 4 4 4 16 
91 5 5 4 5 19 
92 5 5 5 5 20 
93 5 5 4 4 18 
94 5 5 5 5 20 
95 5 5 5 5 20 
96 5 5 4 5 19 
97 5 5 5 4 19 
98 5 5 4 5 19 
99 4 4 4 4 16 




                          
                                    
  X 100 
%= 
    
           
 X 100 
%= 
    
    
 X 100 




2. Indikator Tepat Sasaran 
Responden 
Pertanyaan  
5 6 7 8 Jumlah 
1 5 5 4 5 19 
2 5 5 4 5 19 
3 4 5 4 5 18 
4 5 5 5 5 20 
5 5 4 4 5 18 
6 4 4 5 5 18 
7 5 5 5 5 20 
8 5 5 5 5 20 
9 5 5 5 5 20 
10 4 4 4 4 16 
11 4 4 4 4 16 
12 4 4 4 4 16 
13 4 4 4 4 16 
14 4 4 4 4 16 
15 4 4 4 4 16 
16 4 4 4 4 16 
17 4 4 4 4 16 
18 4 4 4 4 16 
19 4 4 4 4 16 
20 4 4 4 4 16 
21 4 4 4 4 16 
22 4 4 4 4 16 
23 4 4 4 4 16 
24 4 4 4 4 16 
25 4 4 4 4 16 
26 4 4 4 4 16 
27 4 4 4 4 16 
28 4 4 4 4 16 
29 4 4 4 4 16 
30 4 3 4 4 15 
31 4 4 4 4 16 
32 4 4 4 4 16 
33 4 4 4 4 16 
34 4 4 4 4 16 
35 4 4 4 4 16 
36 4 4 4 4 16 




38 4 4 4 4 16 
39 4 4 4 4 16 
40 4 4 4 4 16 
41 4 4 4 4 16 
42 4 4 4 4 16 
43 4 4 4 4 16 
44 4 4 4 4 16 
45 4 4 4 4 16 
46 4 4 4 4 16 
47 4 4 4 4 16 
48 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 4 16 
50 4 4 4 4 16 
51 4 4 4 4 16 
52 4 4 4 4 16 
53 4 4 4 4 16 
54 4 4 4 4 16 
55 4 4 4 4 16 
56 4 4 4 4 16 
57 4 4 4 4 16 
58 4 4 4 4 16 
59 4 4 4 4 16 
60 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 
62 4 4 4 4 16 
63 4 4 4 4 16 
64 4 4 4 4 16 
65 4 4 4 4 16 
66 4 4 4 4 16 
67 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 16 
69 4 4 4 4 16 
70 3 3 4 4 14 
71 3 3 4 4 14 
72 3 3 3 4 13 
73 3 3 3 4 13 
74 3 3 3 4 13 
75 3 3 3 4 13 
76 3 3 3 3 12 




78 3 3 3 4 13 
79 4 4 4 4 16 
80 3 3 4 4 14 
81 4 4 4 4 16 
82 3 3 3 3 12 
83 4 4 4 4 16 
84 4 4 4 4 16 
85 3 3 3 3 12 
86 4 4 4 4 16 
87 4 4 4 4 16 
88 4 4 4 4 16 
89 4 4 4 4 16 
90 4 4 4 4 16 
91 5 5 5 4 19 
92 5 5 5 5 20 
93 5 5 5 5 20 
94 5 5 5 5 20 
95 5 5 5 5 20 
96 5 5 4 5 19 
97 4 4 4 5 17 
98 5 5 5 5 20 
99 4 4 4 4 16 




                          
                                    
  X 100 
%= 
    
           
 X 100 
%= 
    
    
 X 100 





3. Indikator Tepat Waktu 
Responden 
Pertanyaan 
9 10 11 12 13 Jumlah 
1 5 5 5 5 5 25 
2 5 5 5 5 5 25 
3 5 5 5 5 5 25 
4 5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 5 25 
6 5 5 5 5 5 25 
7 5 5 5 5 5 25 
8 5 5 5 5 5 25 
9 5 5 5 5 5 25 
10 5 5 4 4 4 22 
11 4 4 4 4 4 20 
12 4 4 4 4 4 20 
13 4 4 4 4 4 20 
14 5 5 5 5 5 25 
15 5 5 4 4 4 22 
16 4 4 4 4 4 20 
17 4 4 4 4 4 20 
18 4 4 4 4 4 20 
19 4 4 4 4 4 20 
20 5 5 5 5 5 25 
21 4 5 5 5 5 24 
22 4 5 4 5 4 22 
23 4 4 4 4 4 20 
24 4 4 4 4 4 20 
25 4 4 4 4 4 20 
26 4 4 4 4 4 20 
27 4 4 4 4 4 20 
28 4 4 5 5 4 22 
29 4 4 4 4 4 20 
30 4 5 5 5 4 23 
31 4 4 4 4 4 20 
32 4 4 4 4 4 20 
33 4 4 4 4 4 20 
34 4 5 5 4 4 22 
35 4 4 5 5 5 23 




37 4 4 4 4 4 20 
38 4 4 4 4 4 20 
39 4 4 4 4 4 20 
40 4 4 4 4 4 20 
41 4 4 5 4 4 21 
42 4 4 4 4 4 20 
43 4 5 5 5 5 24 
44 4 4 4 4 4 20 
45 4 4 4 4 4 20 
46 4 5 5 5 5 24 
47 4 4 4 4 4 20 
48 4 4 4 4 4 20 
49 5 5 4 4 4 22 
50 4 4 5 5 4 22 
51 4 4 4 4 4 20 
52 4 4 4 4 4 20 
53 4 5 5 5 5 24 
54 4 4 4 4 4 20 
55 4 4 4 4 4 20 
56 4 4 5 5 4 22 
57 4 4 4 4 4 20 
58 4 4 4 4 4 20 
59 4 5 5 4 4 22 
60 4 4 4 4 4 20 
61 4 4 4 4 4 20 
62 4 5 4 4 4 21 
63 4 4 4 4 4 20 
64 4 4 4 4 4 20 
65 4 4 4 4 4 20 
66 4 4 4 4 4 20 
67 4 4 4 4 4 20 
68 4 4 4 4 4 20 
69 4 4 4 4 4 20 
70 4 4 4 4 4 20 
71 4 4 4 4 4 20 
72 4 4 4 4 4 20 
73 4 4 4 4 4 20 
74 4 4 4 4 4 20 




76 4 4 4 4 4 20 
77 4 4 4 4 4 20 
78 4 4 4 4 4 20 
79 4 4 4 4 4 20 
80 4 4 4 4 4 20 
81 4 4 4 4 4 20 
82 4 4 4 4 4 20 
83 4 4 4 4 4 20 
84 4 4 4 4 4 20 
85 4 4 4 4 4 20 
86 4 4 4 4 4 20 
87 4 4 4 4 4 20 
88 4 4 4 4 4 20 
89 4 4 4 4 4 20 
90 4 4 4 4 4 20 
91 5 5 5 5 5 25 
92 5 5 5 5 4 24 
93 5 5 5 5 5 25 
94 5 5 5 4 5 24 
95 5 5 5 5 5 25 
96 5 5 5 5 4 24 
97 5 5 5 5 5 25 
98 5 5 4 4 5 23 
99 4 5 5 5 5 24 




                          
                                    
  X 100 
%= 
    
           
 X 100 
%= 
    
    
 X 100 





4. Indikator Pencapaian Tujuan 
Responden 
Pertanyaan 
14 15 16 17 Jumlah 
1 5 5 5 5 20 
2 5 5 5 5 20 
3 5 5 5 5 20 
4 5 5 5 5 20 
5 5 5 5 5 20 
6 5 5 5 5 20 
7 5 5 5 5 20 
8 5 5 5 5 20 
9 5 5 5 5 20 
10 4 4 4 4 16 
11 4 4 4 4 16 
12 4 4 4 4 16 
13 4 4 4 4 16 
14 5 5 5 5 20 
15 4 4 4 4 16 
16 4 4 4 4 16 
17 5 5 5 5 20 
18 4 4 4 4 16 
19 4 4 4 4 16 
20 4 4 4 4 16 
21 4 4 4 4 16 
22 4 4 4 4 16 
23 4 4 4 4 16 
24 4 5 4 4 17 
25 4 5 4 4 17 
26 4 4 4 4 16 
27 4 4 5 4 17 
28 4 4 4 4 16 
29 4 4 4 4 16 
30 4 4 4 4 16 
31 4 4 4 4 16 
32 4 5 5 5 19 
33 4 4 4 5 17 
34 4 4 4 4 16 




36 4 4 4 4 16 
37 4 4 4 4 16 
38 4 4 4 4 16 
39 4 4 4 4 16 
40 5 4 5 4 18 
41 4 4 4 4 16 
42 4 5 4 5 18 
43 4 4 4 4 16 
44 4 4 4 4 16 
45 4 4 4 4 16 
46 4 4 4 4 16 
47 4 5 4 4 17 
48 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 4 16 
50 4 4 4 4 16 
51 4 4 4 4 16 
52 4 4 4 4 16 
53 4 4 4 4 16 
54 4 4 4 4 16 
55 4 4 4 4 16 
56 4 4 4 4 16 
57 4 4 4 4 16 
58 4 4 4 4 16 
59 4 4 4 4 16 
60 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 
62 4 4 4 4 16 
63 4 4 4 4 16 
64 4 4 4 4 16 
65 4 4 4 4 16 
66 4 4 4 4 16 
67 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 16 
69 4 4 4 4 16 
70 4 4 4 4 16 
71 4 4 4 4 16 
72 4 4 4 4 16 
73 4 4 4 4 16 




75 4 4 4 4 16 
76 4 4 4 4 16 
77 4 4 4 4 16 
78 4 4 4 4 16 
79 4 4 4 4 16 
80 4 4 4 4 16 
81 4 4 4 4 16 
82 4 4 4 4 16 
83 4 4 4 4 16 
84 4 4 4 4 16 
85 4 4 4 4 16 
86 4 4 4 4 16 
87 4 4 4 4 16 
88 4 4 4 4 16 
89 4 4 4 4 16 
90 4 4 4 4 16 
91 5 5 5 5 20 
92 5 5 5 5 20 
93 5 5 5 5 20 
94 4 4 5 5 18 
95 5 5 5 5 20 
96 5 4 5 5 19 
97 5 5 5 5 20 
98 5 3 5 5 18 
99 4 4 4 4 16 




                          
                                    
  X 100 
%= 
    
           
 X 100 
%= 
    
    
 X 100 





5. Indikator Perubahan Nyata 
Responden 
Pertanyaan 
18 19 20 Jumlah 
1 5 5 5 15 
2 5 5 5 15 
3 5 5 5 15 
4 5 5 5 15 
5 5 5 5 15 
6 5 5 5 15 
7 5 5 5 15 
8 5 5 5 15 
9 5 5 5 15 
10 4 4 4 12 
11 4 4 4 12 
12 4 4 4 12 
13 4 4 4 12 
14 4 4 4 12 
15 4 4 4 12 
16 4 4 4 12 
17 4 4 4 12 
18 4 4 4 12 
19 4 4 4 12 
20 4 4 4 12 
21 4 4 4 12 
22 4 4 4 12 
23 4 4 4 12 
24 4 4 4 12 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 4 4 5 13 
28 4 4 4 12 
29 4 4 4 12 
30 4 4 4 12 
31 4 4 4 12 
32 4 4 4 12 
33 4 4 4 12 
34 4 4 4 12 
35 4 4 4 12 
36 4 4 4 12 
37 4 4 4 12 
38 4 4 4 12 
39 4 4 5 13 
40 4 4 4 12 




42 5 4 5 14 
43 4 4 4 12 
44 4 4 4 12 
45 4 4 4 12 
46 4 4 4 12 
47 4 4 4 12 
48 4 4 4 12 
49 4 4 4 12 
50 4 4 4 12 
51 4 5 5 14 
52 4 4 4 12 
53 4 4 4 12 
54 4 4 4 12 
55 4 4 4 12 
56 4 4 4 12 
57 4 4 4 12 
58 4 4 4 12 
59 4 4 4 12 
60 4 4 5 13 
61 4 4 4 12 
62 4 4 4 12 
63 4 4 4 12 
64 4 4 4 12 
65 4 5 4 13 
66 4 4 5 13 
67 4 4 4 12 
68 4 4 4 12 
69 4 4 4 12 
70 4 4 4 12 
71 4 4 4 12 
72 4 4 4 12 
73 4 4 4 12 
74 4 4 4 12 
75 4 4 4 12 
76 4 4 4 12 
77 4 4 4 12 
78 4 4 4 12 
79 4 4 4 12 
80 4 4 4 12 
81 4 4 4 12 
82 4 4 4 12 
83 4 4 4 12 
84 4 4 4 12 
85 4 4 4 12 




87 4 4 5 13 
88 4 5 5 14 
89 4 4 4 12 
90 5 5 5 15 
91 5 5 5 15 
92 5 5 5 15 
93 5 5 5 15 
94 5 5 5 15 
95 5 5 5 15 
96 4 4 5 13 
97 5 5 5 15 
98 5 5 5 15 
99 4 4 4 12 




                          
                                    
  X 100 
%= 
    
           
 X 100 
%= 
    
    
 X 100 













HASIL PERSENTASE REKAPITULASI INDIKATOR – INDIKATOR 
No 
PEMAHAMAN NASABAH TEPAT SASARAN TEPAT WAKTU PENCAPAIAN TUJUAN PERUBAHAN NYATA 
JUMLAH 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 
2 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 
6 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
9 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
11 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
14 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 92 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 88 
18 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 




20 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 86 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
22 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 82 
28 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 86 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
30 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 83 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 81 
34 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 83 
36 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
38 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 82 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 84 




44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 82 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 82 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
59 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 83 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 81 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 




68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
70 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 
71 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 
72 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
73 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
74 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
75 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
76 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 
77 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 
78 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
80 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 
81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
82 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
85 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 81 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 82 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 83 




92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 99 
93 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 97 
95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
96 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 94 
97 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 
98 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 95 
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 84 
100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
JUMLAH KESELURUHAN 8391 
 
Berdasarkan rekapitulasi pada indikator -  indikator efektivitas sistem layanan Mobile Banking dalam merespon kebutuhan nasabah di 
era pandemic Covid-19 (Studi pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi) dapat dilihat hasil 
persentase berikut ini: 
%= 
                          
                                    
  X 100 
%= 
    
            
 X 100 
%= 
    
     
 X 100 























Gambar 2. Penyebaran Link Kuesioner Online kepada nasabah PT. Bank Syariah 





RIWAYAT HIDUP PENELITI 
Ady Muladi, Dilahirkan di Kabupaten Pasuruan, Jawa Timur 
tepatnya di kecamatan Bangil, pada hari Senin tanggal 26 Juli 
1999. Anak kedua dari tiga bersaudara buah hati dari pasangan 
Muhammad Yusuf dan Darwani yang merupakan sang 
insipirasi dan penyemangat hidup. Peneliti menginjakkan dunia pendidikan mulai 
dari TK Pertiwi tamat pada tahun 2004 dan di SDN No. 3 Lembang Cina 
Kabupaten Bantaeng tamat pada tahun 2011. Peneliti melanjutkan pendidikan di 
SMP Negeri 1 Bantaeng dan tamat pada tahun 2014, kemudian melanjutkan 
Sekolah Menengah Kejuruan di SMK Negeri 1 Bantaeng dengan mengambil 
keahlian Akuntansi pada tahun 2014 dan selesai pada tahun 2017. Pada tahun 
2017 Peneliti berinisiatif untuk melanjutkan pendidikannya ke jenjang perguruan 
tinggi dan lulus jalur SPAN (Seleksi Prestasi Akademik Nasional) di salah satu 
perguruan tinggi negeri di Makassar, tepatnya di Universitas Islam Negeri 
Alauddin Makassar (UINAM) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam program studi 
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